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ABSTRAK 
 
ANALISIS PENGARUH NILAI PELANGGAN DAN IDENTIFIKASI 
MEREK TERHADAP LOYALITAS MEREK DENGAN KEPUASAN 
PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI 
(Studi pada Pengguna Ponsel Smartfren) 
 
Disusun oleh: 
AJI WIRA TAMA 
S411408003 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji secara empiris dan 
menganalisis pengaruh dimensi dari nilai pelanggan yaitu nilai fungsional, nilai 
emosional dan nilai sosial serta variabel identifikasi merek terhadap loyalitas 
merek dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Penelitian ini 
menggunakan teknik purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 175 
responden pada pelanggan Smartfren (yang diprediksi sebagai pelanggan yang 
loyal pada merek Smartfren dengan memiliki dan menggunakan ponsel Smartfren 
serta menyukai halaman fanpage Facebook Smartfren dan minimal melakukan 2 
kali aktifitas like/ share/ comment pada halaman fanpage Smartfren). Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa (1) nilai fungsional berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan, (2) nilai emosional tidak berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan, (3) nilai sosial tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, (4) 
identifikasi  merek berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, (5) nilai 
fungsional tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek, (6) nilai emosional tidak 
berpengaruh terhadap loyalitas merek, (7) nilai sosial berpengaruh terhadap 
loyalitas merek, (8) identifikasi merek tidak berpengaruh terhadap loyalitas 
merek, (9) kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas merek, (10) 
nilai fungsional, nilai emosional, nilai sosial dan identifikasi merek tidak terbukti 
berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas merek dengan kepuasan pelanggan 
sebagai variabel mediasi.  
 
Kata kunci : Nilai fungsional, nilai emosional, nilai sosial, identifikasi merek, 
kepuasan pelanggan, loyalitas merek. 
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ABSTRACT 
 
LINKING ANALYSIS OF CUSTOMER VALUE AND BRAND 
IDENTIFICATION TO BRAND LOYALTY: MEDIATING EFFECT OF 
WITH CUSTOMER SATISFACTION 
(Study at Smartfren Mobile Phone Users) 
 
AJI WIRA TAMA 
S411408003 
 
The purpose of this study was to test empirically and analyze the 
dimensions of customer value that is functional value, emotional value, social 
value and variable of brand identification to brand loyalty with customer 
satisfaction as a mediating variable. This study using purposive sampling 
technique with the number of sample as much as 175 respondents on customers 
Smartfren (that predictable as loyal Smartfren’s brand to own and use Smartfren 
mobile phone and they like Facebook fanpage of Smartfren with they have twice 
minimum perform activities for example: like / share / comment. The results 
showed that (1) the functional value has positive effect on customer satisfaction, 
(2) the emotional value has no effect on customer satisfaction, (3) social values 
has no effect on customer satisfaction, (4) brand identification has positive effect 
on customer satisfaction, (5 ) functional value has no effect on brand loyalty, (6) 
the emotional value has no effect on brand loyalty, (7) social value has positive 
effect on brand loyalty, (8) brand identification has no effect on brand loyalty, (9) 
customer satisfaction has positive effect on loyalty brand, (10) the functional 
value, emotional value, social value and brand identification is not proven 
simultaneous effect on brand loyalty with customer satisfaction as a mediating 
variable. 
 
Keywords: Functional value, emotional value, social value, brand identification, 
customer satisfaction brand loyalty. 
 
